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PROCESOQ (8} AUDITADO(S) PROTECCION AL USUARIO.- FOR TALECIMIENTO DEL CONTROL SOCIAL Y
VIGILANCIA T INSPECCION

AUDITOR LIDER; DORA ARAQUE TORRES
AUDITORE(S) ACOMPANANTE(S); DORA ARAQUE TORRES

OBJETIVO.DE LA AUDITORIA! Verificar ¢l cumplimiento de los requisitos establecidos y aplicables-de la norma NTC TSC
9001:2015; asi comolos.definidos en-el Sistema Integrado de Gestidn:y Mejora =BIGME o

ALCANCE DE LA AUDIT._O_‘R_IA: Aplicd a todas las actividades definidas en la caractérization delos procesa-de Proteceion al Usuatio
Fortalecimienta del Control Socfal y Vigilangia e Inspeceitd y'los requisitos definidas én 1a dogumentacién asociadn de estos procesos,

PERSONAL ENTREVISTADO:

WALTER ROMERO'_ALVAREZ'_Di_r_ecl_Gr Territorial Centro: o

NATALIA DELGADO YARA Coordinadora de Grupe Recursos de Apefacion™

MARIA ISABEL TORRES Coordinadora del Grupo de Recursos de Queja y Cumplimientos
+ [SLADYS SANTISTEBAN DIAZ Coordinadora.del Grupo PQRS

MARIO CARBONELL Enface te Calidad

DOCUMENTOS ANALIZADOS (CRITERIOS)

Praceso: PROTECCION AL USUARIG: )

Procedimicnio’ Gestior de Tramites MI_F002 V.1. Formatos: Requerimiento.de Expedierite Recurso de Quejn PU-F-D1 1, Auto-de
Trémite Recurso de-Queja PU-F 0612y Resolucion Reeurso de:Queja PU-FO15.

Formato: Resolueidin Recurso de Apetacidn PU-F-{15

Formito: Resolucitn Revocataria Directa. ) _

‘|Peoeeso: FORTALECIMIENTO DEL CONTROL SOCIAL

Procedimicnic: Presencia Institucional y Partigipacién Cludadana: MI-F 002 V1. Formatos: Cronograma. de Actividides de .
Participacion Ciudadana FCS-F-001, Control de-Asistéheid Actividades de Partigipacion Ciudadana FCS-F-003 y Acta GD-F-064.
Proceso: VIGILANCIA E INSPECCION.

Procedimiento; Vigilancia o Ingpeceiér Detallada o.Conereta.cr a Presiacitn de los Servicios Phblicos Domiciliarias MI-F 002 V.1
Formitos; Control di Asistencia al Segnimiente GD-F-064. '

IASPECTOS RELEVANTES: o

Huena disposicion.del persanal para atender la auditorig,

Adecuado.conacimicnto normativa del procesd por parte ded personal que atendio la aiditorid
Agilidad en fa entrega de las.evidencias solicitadas para soportar ¢f cumplimiento dél proceso

RIESGOS DEL PROCESO {bajo criteria de los auditores, ¢l grado-de riesgo que puede tener un procese [rente al cumplimiento iotal of
parcial de los fequisitos auditados): Fallas en losServicios de cnergia, servicios de eonexidn, faltz de disponibilidad de la.informacicn,
demoras o fallas en el funcionamiento en las hemamientas de consulta de la enlidad, ausencia de los euditados, auseneia de 1os auditores
por calamidades, preséntacion de probilemas de orden pablico, por fuerza mayor, no deteccion de situaciones probiematicas si pnificativas

GPGRTUNIDADES DE - REQUISITO NORMA

[in los procesos de-Proteceitn al Usuario y Vigilancia e Inspeceidn en ol mapa de riesgos sefNTC 150 9001:2013

evidencia ua iivel alto, se recomienda fortatecer lasiestrategias pard el cumplimiento de los tramitesf7. | 5/7.1.5. /7.5.37.5.3.1/7.5.3.2
y Ia cstiucturaciGn de las actividades eh ¢l proceso de Vigilancia e Inspeccitn de acuerdo con lasy8.7/8.7.1°

Mormas vipentes,

Aditionalmente, en el producto no canforme se:evidencio qué para el 2022 no'se ohservan fas fichas|?.1.5/7.1.5.1/7.5.3/7.5.3.1/7.5.3 2
ide seguimiento en el proceso de Proleéccitn al Usuario, dado que -no se encuentra: habilitado el 8_.?:’8;?,__!?.1-.5,-“1}.5_1}7.5,3;'7,5'.3:1
modulo asignade, La Superintendencia Delegada de Proteccion al Usuario con e} acompafiamiento]7.5.3.218.7/8.7.1

de1a- QAP formuld unn ACPM para corregir esta la situacidn, Se’recomienda hacer seguimiento y|
verificar en el SIGME con ef 1ih de estar atentas paracel registra de la informacion,
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REQUISITO

No. NO CONFORMIDAD HORMA PROCESQ

CONELUSIONES DE AUDITORIA _
Rendizada la auditoria y.adelantadas jas actividadés programadas-en ¢! plan de auditoriy, se:concliye que Insejecuciones de las
actividades del-procesg estd conforme con Ia NTC [$0 9001:2015, normiatividad aplicable y db manera zeneral la iriformacian
estandarizada cn el SIGML, sin embargs, es importante que ef proceso PROTECCION AL USUARIO - FORTALECIMIENTQ DEL
CONTROL SOCIAL Y VIGILANCIA EINSPECCION, implémente las oportunidades de mejora descrita anteriormente, conzel fin de
optimizar ¢l desempeio del proceso, '

No. DE RO CONF CRMIDADES HALLADAS
No: DE NO'CONFORMIDADES CERRADAS DURANTE LA AUDITORIA.

No. DE NO CONFORMIDADES PENDIENT:

No. DE CONFORMIDADES:

AUDITOR LIDER
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